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Peneliti berupaya melakukan evaluasi kinerja dan pelayanan terminal angkutan 
umum melalui kegiatan penelitian ini. Penelitian pada objek terminal, terus dilakukan oleh 
peneliti dalam upaya untuk membuat sustu rekomendasi Standar Pelayanan Minimal (SPM) 
terminal angkutan umum di Indonesia. Kaidah-kaidah di Indonesia yang sebagian besar 
bersumber pada Undang-Undang, Peraturan Pemerintah, Peraturan dan Keputusan Menteri 
Perhubungan, dan kebijakan pemerintah yang lain masih belum lengkap dan rinci mengatur, 
membuat definisi dan klasifikasi, serta memberikan batasan tentang terminal dengan segala 
fasilitasnya. Oleh karena itu dengan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan dan 
dikembangkan. Peneliti merasa masih banyak kekurangan dalam laporan ini, oleh sebab itu 
dengan segala kerendahan hati peneliti mengharapkan adanya saran dan kritik yang 
membangun untuk perbaikan penelitian selanjutnya. Melalui naskah laporan ini diharapkan 
segala isi dapat dijadikan pembelajaran bagi peneliti, orang lain, dan mendukung kemajuan 
pembangunan bangsa dan negara khususnya di sektor infrastruktur terminal. 
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PRIORITAS DAN TARGET PENINGKATAN KINERJA DAN PELAYANAN 








Terminal Hamid Rusdi Kota Malang telah beroperasi sejak 2009 hingga kini masih belum ada 
peningkatan kinerja secara signifikan. Pada saat ini, terminal ini masih sepi dari aktivitas transit 
sebagai tipe terminal yang tergolong tipe B. Dengan kondisi tersebut, otomatis terminal ini juga sepi 
dari pengunjung, penumpang, dan kendaraan angkutan umum. Persoalan ini perlu diupayakan 
adanya perbaikan untuk meningkatkan kinerja, sebab terminal Hamid Rusdi memiliki peranan 
penting sebagai simpul transportasi umum antara kota dalam propinsi (AKDP) antara Kota Malang 
dengan daerah-daerah dalam lingkup Kabupaten Malang, Lumajang, dan Blitar. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui prioritas peningkatan kualitas kinerja yang sesuai dengan kebutuhan 
dan kepuasan penumpang, pengunjung, penyewa area komersial, operator angkutan umum, dan 
masyarakat sekitar. Analisis menentukan prioritas ini untuk mengetahui faktor kinerja terminal  yang 
paling dominan dibutuhkan oleh pengguna. Metode yang digunakan adalah analisis perbandingan 
(comparative analysis), analisis deskripsi statistik, analisis tingkat kepentingan atau Importance 
Performance Analysis (IPA), dan analisis Quality Function Deployment (QFD). Responden yang 
menjadi target penggalian data adalah 200 orang dengan rincian 150 orang penumpang angkutan 
umum, 25 orang operator angkutan umum, dan 25 orang penyewa area komersial. Hasil penelitian 
memperoleh 12 atribut pelayanan yang disebut suara pengguna (voice of user), sedangkan survei 
lanjutan menghasilkan 99 item atribut pelayanan. Hasil analisis menyebutkan bahwa kualitas 
pelayanan terminal Hamid Rusdi masih perlu perbaikan dan pembenahan. Secara keseluruhan skor 
rata-rata atribut pelayanan terminal Hamid Rusdi lebih tinggi atau lebih baik dari kategori cukup 
penting dan cukup memuaskan menurut pengguna. Hasil IPA menjelaskan bahwa atribut yang 
mendapatkan prioritas tertinggi adalah atribut perlindungan keamanan dan kesehatan, jaminan 
kejelasan dalam pemilihan tujuan perjalanan, berfungsinya penghawaan (alami dan buatan), kondisi 
jalan yang baik, harga makanan dan minuman yang terjangkau, kedatangan dan keberangkatan tepat 
waktu, waktu tunggu yang tidak lama, kebersihan ruang dalam dan ruang luar, keteraturan tatanan 
jalan, parkir, sirkulasi, dan organisasi ruang, dan tersedia tempat penyewaan penitipan barang yang 
relatif aman adalah prioritas utama untuk dilakukan perbaikan. Hasil analisis QFD mendapatkan 19 
atribut pelayanan yang memiliki nilai gap negatif. Gap yang bernilai negatif menunjukkan 
permasalahan yang dihadapi oleh pihak pengelola sehingga perlu dilakukan tindakan perbaikan 
untuk meningkatkan kualitas kinerja terminal untuk periode mendatang. Nilai gap didapatkan dari 
selisih antara skor rata-rata kepuasan pengguna aktual (KPA) dengan kepuasan pengguna harapan 
(KPH). Sembilan belas respon teknis meliputi Menambah fasilitas dan petugas kesehatan, 
Meningkatkan pelayanan dan kinerja petugas, Menambah dan menjamin kejelasan fasilitas informasi 
perjalanan, Memperbaiki fasilitas jalan, Menambah fasilitas parkir, Memperindah ruang tunggu dan 
gate kedatangan/keberangkatan, Memperindah taman dan lansekap, Mempermudah pencapaian 
menuju terminal, Menyediakan tiket, retribusi,dan barang yang terjangkau, Meningkatkan jumlah 
dan kinerja fasilitas, Menghilangkan pungutan liar, Memberikan pelayanan tepat waktu, 
Meningkatkan kualitas pelayanan angkutan, Menunjang kebersihan terminal, Mengatur tatanan 
terminal, Menyediakan kantin, restoran, toko makanan yang memadai, Menambah jumlah dan 
kapasitas kamar mandi, Menyediakan fasilitas telekomunikasi (wartel), warnet, atau TV, dan 
Menyediakan fasilitas bank, ATM, dan penukaran uang. 
 







1.1. Latar Belakang 
Infrastruktur terminal termasuk salah satu pilar penyokong keberhasilan sektor 
transportasi yang berimbas pada sektor yang lain. Terminal sebagai tempat alih moda 
angkutan yang membawa orang dan barang dari suatu tempat ke tempat lain bertujuan 
untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Saat ini pelayanan dan kinerja terminal 
angkutan khususnya moda darat seiring waktu semakin menurun (Sedayu, 2012a), 
sehingga diperlukan banyak pembenahan dan perhatian khusus. Selain jumlahnya kurang 
memadai, dari aspek kualitas kinerja terminal terus menurun. Permasalahan semakin 
kompleks oleh sebab tingginya minat masyarakat pada kendaraan pribadi, contohnya untuk 
kota Surabaya yang merupakan salah satu kota besar di Indonesia meningkat 455% 
penggunaan kendaraan pribadinya mulai tahun 1976 hingga 1998 (Sulistio, 2010). 
Penggunaan kendaraan pribadi yang meningkat menimbulkan dampak berupa peningkatan 
pencemaran lingkungan, tingginya kemacetan dan angka kecelakaan lalu lintas, dan 
timbulnya krisis energi dan lahan (Sedayu, 2014c). Perlu adanya upaya dan kiat 
penyelamatan infrastruktur terminal di Indonesia, agar eksistensinya dapat memberikan 
manfaat dan menunjang pembangunan di Indonesia. Untuk mengatasi permasalahan 
tersebut dibutuhkan kajian atau penelitian yang komprehensif dan mencakup segala aspek 
yang menunjang. Kajian-kajian yang telah dilakukan sebelumnya banyak mengukur 
kinerja terminal secara parsial yaitu pada aspek teknis berupa ketersediaan dan kinerja 
fasilitas terminal. Kajian yang banyak dilakukan selama ini meliputi desain teknis fasilitas 
terminal yang mempertimbangkan desain keberangkatan, antrian, tundaan, penjadwalan, 
kapasitas parkir, dan lain-lain (Sedayu,2013b). Perancangan teknis tersebut belum 
memasukkan pengguna yang memiliki kepentingan dan kepuasan terhadap kinerja fasilitas 
terminal. Terminal sepi dari penumpang dan kendaraan dapat disebabkan oleh tidak adanya 
faktor daya tarik dari terminal itu. 
Objek dan lokasi penelitian ini adalah terminal tipe B yaitu terminal Hamid Rusdi. 
Sebagaimana dalam KM 31/1995, terminal tipe B melayani angkutan antar kota dalam 
propinsi (AKDP), maka terminal Hamid Rusdi tersebut ini berada dalam posisi dan lokasi 
yang strategis sebagai titik simpul transportasi di wilayah selatan dan timur Kota Malang 
dengan wilayah Kabupaten Malang, Lumajang, dan Blitar. Terminal Hamid Rusdi pertama 
beroperasi pada tahun 2009 pada saat ini terus mengalami penurunan kinerja. Kondisi dan 
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kinerja eksisting kedua terminal saat ini cenderung sepi dan fasilitas fisiknya banyak 
mengalami kerusakan sehingga berpengaruh terhadap estetika, kenyamanan, dan 
optimalisasi fungsi terminal. Persoalan tersebut perlu dicarikan solusinya agar kinerja 
terminal tidak terus mengalami penurunan secara signifikan. Untuk mengatasi persoalan 
tersebut diperlukan kajian, studi, atau penelitian yang mengevaluasi kinerja terminal dan 
memperoleh faktor atau variabel kinerja yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan. Kajian 
atau studi yang dilakukan perlu mempertimbangkan aspek Green dan Sustainable yang 
menjadi isu marak saat ini, dimana kegiatan transportasi yang juga banyak terjadi di 
terminal memberikan kontribusi terbesar dalam pencemaran dan kerusakan lingkungan. 
Gambar 1 dan 2 menunjukkan situasi eksisting terminal Hamid Rusdi saat ini (tahun 2015). 
  
Gambar 1. Bagian depan gedung utama  
terminal Hamid Rusdi 
Gambar 2. Area keberangkatan angkutan kota 
dan MPU terminal Hamid Rusdi 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Permasalahan yang ditelaah dan dikaji di dalam penelitian ini meliputi, 
1. Bagaimana kinerja dan kondisi eksisting terminal dan fasilitasnya? 
2. Bagaimana konstribusi faktor kinerja terminal menurut kebutuhan dan kepuasan 
pengguna dan masyarakat sekitar? 
3. Bagaimana prioritas peningkatan kualitas kinerja yang sesuai dengan kebutuhan dan 
kepuasan pengguna dan masyarakat sekitar? 
4. Bagaimana faktor kinerja terminal yang diprioritaskan dan menjadi target untuk 
dikembangkan menurut kebutuhan dan kepuasan pengguna dan masyarakat sekitar? 
5. Bagaimana arahan dan rekomendasi pengembangan Green and Sustainable 
Terminal? 
 
1.3. Tujuan  
Tujuan penelitian Model Kinerja dan Pelayanan Green and Sustainable Terminal yang 
Ramah Lingkungan ini antara lain adalah: 
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1. Mengetahui kinerja dan kondisi eksisting terminal dan fasilitasnya. Tujuan ini 
merupakan bagian awal untuk mengetahui gambaran permasalahan dalam kinerja 
terminal yang ada sekarang. Permasalahan dalam tahap awal dapat memberikan 
gambaran tingkat dan lingkup masalah yang akan dihadapi dalam pekerjaan ini. 
2. Mengetahui kontribusi faktor kinerja menurut kebutuhan dan kepuasan pengguna 
yang meliputi penumpang, pengunjung, penyewa area komersial, operator angkutan 
umum, dan masyarakat sekitar terhadap kualitas kinerja terminal. Tahap berikutnya 
berupaya untuk mendapatkan data awal kebutuhan dan kepuasan pengguna terhadap 
kinerja terminal. Item kebutuhan ini digunakan sebagai faktor kinerja pendahuluan 
yang dapat dikembangkan lebih rinci lagi pada tahapan selanjutnya. 
3. Mengetahui prioritas peningkatan kualitas kinerja yang sesuai dengan kebutuhan dan 
kepuasan penumpang, pengunjung, penyewa area komersial, operator angkutan 
umum, dan masyarakat sekitar. Analisis menentukan prioritas ini untuk mengetahui 
faktor kinerja terminal  yang paling dominan dibutuhkan oleh pengguna. 
4. Mengetahui faktor kinerja terminal yang diprioritaskan dan menjadi target untuk 
dikembangkan menurut kebutuhan dan kepuasan penumpang, pengunjung, penyewa 
area komersial, operator angkutan umum, dan masyarakat sekitar. Faktor kinerja ini 
merupakan faktor kinerja baku yang dapat digunakan dalam pengembangan terminal 
pada tahap selanjutnya. 
5. Untuk membuat arahan dan rekomendasi pengembangan Green and Sustainable 
Terminal. Konsep ini dikembangkan dengan mengacu pada kerangka rekomendasi 
Standar Pelayanan Minimal (SPM) terminal yang ramah lingkungan, berkelanjutan, 
memiliki daya tarik bagi pengguna, dan terpadu (integrated) dengan aspek lain 
seperti tata ruang dan fasilitas lain yang ada di kawasan terminal (Sedayu, 2011 dan 
2014d). Keterpaduan ini dibutuhkan sebab terminal Hamid Rusdi merupakan 
terminal tipe B yang berada di bagian barat dan selatan kota Malang. Terminal ini 
berada di daerah pengembangan baru (kota baru) di Kota Malang. 
 
1.4. Urgensi Penelitian 
Klasifikasi terminal yang diteliti adalah terminal penumpang transportasi jalan tipe B 
yang melayani moda angkutan darat berbasis jalan seperti bus, mikrolet, MPU, dan taxi 
antar kota dalam propinsi. Urgensi penelitian ini untuk mengembangkan ilmu (teoritis) dan 
memecahkan masalah pada objek yang diteliti (praktis). Diharapkan penelitian ini akan 
memberikan manfaat dan kontribusi: 
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1. Urgensi Teoritis 
a. Mengembangkan teori dan metode penentuan kualitas kinerja dari aspek kebutuhan 
dan kepuasan pengguna. 
b. Menghasilkan faktor kinerja baru dengan menggabungkan teori, kajian terdahulu, 
dan kepuasan pengguna di lapangan. 
c. Memberikan informasi yang berisi kebutuhan dan kepuasan pengguna tentang 
kinerja infrastruktur terminal. 
d. Memberikan sumbangan dalam memperluas kajian evaluasi dan pengukuran 
kualitas kinerja terminal. 
e. Hasil penelitian dapat dijadikan bahan referensi bagi pihak yang ingin melakukan 
penelitian lanjutan mengenai evaluasi dan SPM terminal angkutan umum. 
 
2. Urgensi Praktis 
a. Perbaikan pedoman perencanaan dan pembangunan berupa standar ukuran, 
persyaratan minimal, dan kriteria desain terminal. 
b. Hasil penelitian dapat dijadikan bahan rekomendasi kepada Pemerintah RI dalam 
menyusun SPM terminal yang baku dan dapat diterapkan untuk berbagai wilayah di 
tanah air. Rekomendasi ini dapat dijadikan ketetapan hukum dan pedoman terminal. 
c. Hasil penelitian dapat dijadikan sumbangan pikiran dan masukan kepada Dinas 
Perhubungan dan UPTD terminal untuk meningkatkan kinerja pengelolaan dan 
manajemen terminal dalam memuaskan pengguna. 
d. Meningkatkan kinerja dan pelayanan terminal dengan menambah adanya faktor 
daya tarik bagi pengguna memanfaatkan terminal, sehingga dapat mengantisipasi 
permasalahan terminal bayangan dimana penumpang turun dan naik angkutan 
umum di luar terminal dan tidak masuk ke dalam terminal. 
e. Memberikan saran dan rekomendasi mengenai kategori terminal berdasarkan 
fasilitas dan tingkat kualitas kinerja terhadap pengguna. 
f. Hasil penelitian dapat dijadikan bahan dan referensi dalam pengembangan 
mendatang disesuaikan dengan kualitas kinerja terminal yang direncanakan. 
g. Mencapai efisiensi dan efektivitas terminal dalam mendukung tercapainya terminal 
ramah lingkungan dan berkelanjutan (Green and Sustainable Terminal), memiliki 
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